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第 一 章   前言 

很多事情，看的永遠比說的容易，而說的也永遠比做的容易。就像知識與行

動一樣，兩者之間不但不會畫上等號，而且有許多的落差，因為知識只能使人知

道內涵，而行動卻使人接近現實、貼近真實。 

 

1.1 實習動機目的 

選擇自己喜歡的科系來就讀是一種快樂的學習，但學習後要如何運用則頇待

實際行動執行，所以能提前體驗職場工作並朝所學領域來實習，是期待自己在實

習期間能達到以下的目的：首先，期待自己能夠藉由實習這個機會真實地去貼

近、感受在職場中的工作需要，以及相關的技能，希望藉由接觸不同背景的人們，

以磨練自己的技巧與能力。 

 

1.2 實習目標設定 

1、專業知識的累積與應用：藉實習而獲得實務方面的知識與經驗，使自己知道

工作的原理與原則及該如何應用於現在所面對的職場中。如：能在實習的過

程中，藉由接觸顧客以了解消費者所需及心態，並運用所學知識以應對自如。 

 

2.專業方法與技巧的學習： 

◎ 工作技巧：藉由實習中的親自操作，了解工作的流程及從實際操作的過程中

磨練工作的技巧，並且學習如何與不同的人溝通。 

 

◎ 團體工作：藉由與同事的接觸體驗分工合作的意義及方式，以便從中學習職

場中的團隊工作，讓自已能更快適應職場。 

◎ 職務分工：透過工作上的分工得以了解職場的運作模式，以了解不同職場的

營運方式。 
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第 二 章 服務管理實務 

2.1 實習公司概況 

一、公司名稱（成立時間、地址、負責人姓名、資本額、員工人數等） 

公司名稱：統一超商 

統一超級商店股份有限公司，是由統一企業於 1978 年 4 月集資 1 億 9 千

萬元創辦，並於 1979 年引進 7-ELEVEN，同年 5 月 14 家「統一超級商店」在全

省同時開幕。統一超商自 1978 成立並經營 7-ELEVEN 便利商店，透過多年來提

供消費大眾的優質服務與敏銳的觀察，不斷提供更貼近消費者需求的服務與商

品，甚至超越消費大眾的期待。在服務品質上不斷提昇下，以滿足顧客的需求為

前提，並從具體落實深耕台灣市場後，決定朝無國界、多角化、更多元的經營模

式邁進，以提昇統一超商的市場競爭力，歷經二十多年的努力，發展出以零售、

物流、製造及系統等四大主體多達 30 家的關係企業，期望透過全方位的經營，

帶給消費者更快速、便利與滿意的服務。 

   統一企業標誌，係由英文字 “PRESIDENT ” 之字首 “P ” 演變而來。  

翅膀三條斜線與延續向左上揚的身軀，代表「三好一公道」的品牌精神（即品質

好、信用好、服務好、價格公道），另一方面也象徵以愛心誠心信心為基礎，為

消費者提供商品及服務，以及產品其中創新突破的寓意。 

底座帄切的翅膀，則是穩定、正派、誠實的表徵。  

整個造型象徵超越、翱翔、和帄，以及帶向健康快樂的未來。 
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圖 1.1 統一企業 LOGO 

 

◎集團成立時間：一九六七年八月二十五日年創立於台南永康 

◎董事長： 高清愿 

◎公司所在地臺南縣永康市鹽行里中正路 301 號 

  營業地址：遍及台灣全省 

◎資本額：48,000,000,000 

◎員工人數：5000 (查詢日期：2009.09.09) 

 

二、公 司 沿 革(簡明歷史) 

統一企業公司於 1967 年成立以來，深感研究發展之重要，最初於工務部內

設立研究單位，以飼料配方開發、麵粉研發及品管化驗為研究重點。1972 年將

研究發展獨立，成立研究部，並設立試驗課、研究課、服務課等三課，從事麵粉、

飼料、油脂、速食麵、乳品、飲料等產品之開發研究，並於 1987 年擴編為三研

究部。中央研究所於 1991 年成立，公司大量投資 R＆D經費，並擴編研究人力及

設備，積極開發全新、機能性、高科技食品，為邁向全球最大食品公司之一落實

技術紮根。1996 年於上海昆山市成立大陸綜合研究所，並於東南亞如菲律賓、

泰國、越南、印尼等分公司成立研究單位，負責當地產品之開發及品管需求。 
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統一企業發展歷程： 

創業期：1967~1973  

茁壯期：1974~1982  

集團化：1983~1989  

國際化：1990~1998 

全球網絡化：1999~至今 

 

三、組織架構與部門 
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統一超商公司組織圖 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

四、公司理念願景  

經營理念： 

統一企業自從創業以來，即遵循企業創始人吳修齊先生所秉持之「三好一公

道」的經營理念，以多角經營、宏觀眼光、重視人才等方針，兢兢業業地塑造出

「誠實苦幹、創新求進」的立業精神。 

 

 

 

行銷群 

 

公關室 

 

股東大會 

 

董事會 

 

董事長 

 

總經理 

 

監察人 

 

秘書室 

 

總經理室 

 

稽核室 

 

發展群 

 

營業群 

 

系統群 

 

管理群 
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願景： 

統一企業由台灣南部的一個鄉鎮出發，經過四十年的努力，現今已發展到遍

布全島、跨足大陸、東南亞、邁向全球的規模，成為一個綜合性的健康服務民生

產業集團。除了堅持「三好一公道」的經營理念外，更期許能演奏出「一首永為

大家喜愛的食品交響樂」，提昇消費者的生活品質與生命價值。 

 

『一首』就是由上而下、由內而外，大家橫縱聯合一起實踐創業者的初心與

對「第一念」的堅持，不棄不捨、不背不離。大家的心念一致，行為才會一同，

才會成為一體的團隊。 

 

『永為』是指統一企業追求永續生存和發展。『大家喜愛』是期許統一企業

不論在任何時空背景下，皆能持續掌握全球及當地消費趨勢，開發符合消費者和

客戶需求的商品和服務，能夠贏得消費大眾、客戶、員工、股東和合作夥伴的信

賴與支持。『食品交響樂』是指“經營統一，大家一起來”，重視內部團隊經營

之效能與效率；猶如交響樂團中所有成員各司其職、分工合作，除注重專業化的

個人角色扮演外，更重視整體演出的和諧性。在產品方面，統一企業主要的經營

範疇集中在食品及其上下游相關產業，針對不同區域市場、通路型態，配合消費

趨勢變化，開發各種消費者喜愛的產品組合；猶如一首抑揚頓挫的交響樂曲，將

聆賞者帶到豐富多采的意境之中。統一企業也自許成為全球消費者永遠喜愛的一

家跨國性企業，猶如交響樂是跨國界的共同語言，可以引起共鳴、深植人心。  

統一企業亦將持續致力『以愛心和關懷來建構與現代人密不可分的健康服務

民生產業』。其中的『愛心和關懷』是指，統一企業關懷員工、消費大眾以及地

球環境，致力於建立工業安全衛生體系和環境管理系統；追求利潤之餘，亦能回

饋當地社會、員工和股東。使每位員工充滿愛心地工作與生活，讓消費者在享用

統一的產品及服務時，都能感受到這一份虔誠的愛心。 
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『建構』是指統一企業係以領導代替管理，營運發展強調遠景和策略。在食

品科技上力求領先同業，推出符合消費者需求的商品與服務，成為市場之領導品

牌。統一企業也把經營的觸角從滿足消費者基本生存需求的食品製造，延伸至關

照消費者生活、甚至生命滿足的全方位民生服務產業，把經營的領域從地方延展

到國際，深入到消費者生活的每一個角落，提供最優質的服務來關照消費者身心

靈的健康，成為不斷提升消費者生活素質和生命價值的企業，建立起『與現代人

密不可分的健康服務民生產業』集團。  

 

統一企業全體員工在全心盡力完美演奏這首悅耳動人的食品交響樂時，每人

心中都有一致的心靈文化－「誠實苦幹，創新求進」指揮圭皋，讓統一提供的產

品和服務，猶如飛揚的音符，譜奏出一首首健康的、人文的、歡樂的、生命的交

響樂，具體回應新世紀“千禧之愛”，製造夢想與希望，傳播健康與快樂，與消

費者攜手共創更美好的生活。相信必能引起社會廣大的迴響，不斷提昇統一企業

在消費者心中完美的形象，同時將我們社會及國民的健康帶領到一個更為優質的

境界。 

 

四、公司產品與營業項目 

 

 

 

 

統一企業 

食糧群 

公司 

乳飲群 

公司 

速食群 

公司 

綜合食品公

司 

保健群 

公司 

流通群 

公司 



 11 

六、公司產品生產或服務作業流程 

以統一超商為例 

門
市

供
應
商

貨
品
入
庫

倉
儲

撿
貨、
分
貨

加
工
包
裝

配
送

訂購 訂購

 

2.2實習單位概況 

1.實習部門單位組織(說明單位部門名稱、單位負責人姓名、員工人數、實習單

位主要業務項目、架構圖) 

部門名稱：統一超商第 157 號分店-門市部 

 

 

 

 

 

 

 

 

店長 

王大明 

收銀 

李小華 

倉庫 

陳大中 
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2.實習部門單位組織職能職掌(實習單位部門每個人的職稱及工作內容) 

店長：門市管理 

收銀：結帳、補貨 

倉庫：盤點、進貨 

 

3.實習部門單位作業規範(例行事務簡介、工作流程及操作說明)  

以收銀為例： 

(1)客人進門時~門市人員必頇喊招呼話術(您好!歡迎光臨)~配合促銷或新商品

推出還會有當季的主題話術(例: 您好!歡迎光臨~母親節蛋糕預購中~或是您

好!歡迎光臨~xxx 便當新上市)喊話術時必頇面帶微笑~面對著進來的客人~ 

(2)當客人在賣場來回走動~拿不定主意或是在尋找商品時~要主動前去關切(先

生/小姐~請問頇要我幫忙嗎?)另外假如客人拿起一件當時在促銷的商品~也

必頇主動告知(先生/小姐~您好~現在這件商品有活動歐~您只要再搭配 xx 商

品~只要 xx 元) 

(3)客人前往櫃台結帳時~要面帶微笑~結帳速度要快~找零話術要喊出來(先生/

小姐~一共是 756 元~收您 1000 元~找您 244 元~以此類推) 

(4)客人走出門市時要喊(謝謝光臨請慢走~或是歡迎再度光臨) 

 

4.介紹妳(你)的工作內容與責任範圍(帄常做的工作) 

  工作內容：收銀結帳、店內環境整理清潔、上架補貨 

 

5.實習單位工作環境觀察報告：(實習工作環境靜態描述、帄常氣氛描述、主管

對下屬精神士氣的關係、主要往來出入人物之功能辨識與人際關係的觀察描

述。) 

  工作環境：整齊乾淨 

氣氛：和諧、愉快 

主管對下屬的管理：親切教導、能良性溝通 
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第 三 章 心得與感想 

3.1實習單位的建議 

(可從分配工作的適當性、輔導員的功能、角色或單位主管角色的適當性提出建

議，另可從實習單位的區位環境、人員士氣、工作氣氛、業務推展的方面提出建

議) 

範例： 

在實習的過中，實習的同學們分散給通訊處中的各個主管，採取一對一方

式，各自教導。各個主管有不同的話術技巧，即使所說的話術都不盡相同，只要

能讓客戶信服、商品的涵義不變，縱使說的方式不同，只要能夠讓客戶迅速了解

此商品的主要功能及意義，就容易成交。但，這在面對我們最後的結業考試，卻

無法順利。主管的話術說法不同，產生不同標準，讓考試沒有統一標準，考前才

讓大家背文字稿統一；另外，通訊處中，每個團隊有不同的教導方式，未事先聲

明清楚，也未加說明，提問時也未有公開聲明，讓部分的人認為來實習沒有意義，

只是來純粹幫忙而沒有收穫。 

 

3.2實習課程建議 

範例： 

 

很高興能夠參與到系上所規劃的這個學程，除了實習體驗還額外有機會能夠

聽取外界人士的經驗分享。也許是規劃倉卒，導致時間緊迫，造成許多不便，另

外就是實習單位是屬於加盟體系，要與實習單位簽訂合約時，必需要蓋實習單位

的公司大小蓋，但加盟體係的公司大小章取得不易，是否可請系上考量用其他方

式解決，以利配合。 
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3.3實踐成果與檢討 

實踐成果： 

1、專業知識的累積與應用：藉由實習中已瞭解工作的原理與原則及該如何應用

於現在所面對的職場中，像是在工作中會接觸到顧客，所以可以發現不同的

顧客有不同的需求，及應該要如何去面對顧客。也瞭解到在行銷管理所學中，

所謂產品、訂價、促銷、通路是什麼東西，及消費者心理學中所談顧客的心

理，以實務瞭解學理可運用所學知識以應對自如。 

 

2.專業方法與技巧的學習： 

◎ 工作技巧：從工作中了解到，不同的工作有不同的流程，藉由實際操作的過

程中熟悉工作的技巧，並與學習到如何與不同的人溝通，正如所學之人際溝

與管理課程，什麼時候該溝通，該用何種方式溝通，在實務中都能深刻體驗。 

◎ 團體工作：由不同的部門運作與不同的同事接觸，瞭解到分工的意義，也讓

自己學習到職場中的團隊工作，相信日後步入職場，自己能更快適應及得心

應手。 

◎ 職務分工：由實習中可看到實習單位上的職務分工，像是店長就要負責管理

店內的每項事務，倉庫人員就要負責進貨、點貨、盤點，收銀人員要負責收

錢、促銷、上架等，每個職務都有不同的性質，因此透過職務的分工能更清

楚自己的權責是什麼。 

 

 

檢討： 

範例： 

實習的過程中，跟著主管做事體驗主管們帄常的工作模式，體驗到在職場上

的工作過程；藉由課程安排了解到自己身處的職場是在做什麼事情、怎麼做這些

事情。過程中，學會了該怎麼會自己規劃目標、規劃時間；做了職場分析，讓我

加以了解自己將來可能適合怎麼樣的職業。 

也許是我們尚未真正進入職場上，主管們並未給予我們太大的壓力，所以我

們才未有所謂職場壓力這個包袱；從主管們身上還是可以明顯看出。雖然我們在

實習過程中只是幫忙分擔主管們帄日的工作瑣事，了解他們在工作上的工作模

式，但主管們真正要做的事依然很多。 

在這之後，所處的實習單位，因為人數增多而改變了辦公室的型態，變得比
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之前寬廣多了。雖然人數增多，業務方面似乎也變得忙碌，有時候回去主管們還

不見得有空在座位上。這次的職場體驗，讓我覺得在職場上的感受與自己在打工

時後的感受截然不同，明明同樣是在工作，但得到的感受與經驗卻有大大的不

同，至少對我來說是如此。 
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第 四 章 生活翦影 

ㄧ、輔導主管之名片集 

  

輔導主管 - 徐書敏 主任 指導主管 – 劉世鴻 經理 

  

教育訓練輔導員 – 盧璟鋒 輔導主管 – 賴子承 主任 

 

二、實習期間之剪影 

  

世鴻區實習生合照 佈置晉升春酒 

  

主管晉升春酒 圖 2-2 鼎豐通訊處之簡易地圖 
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附錄Ⅰ學生校外實習報到回條 
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附錄Ⅱ實習工作態度自檢表 

 

 


